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ap tai trvong. Kién thirc tdi hoc dwgc khdng nhirng la co s& nén tang dé

pan thanh t6t bai luan van nay ma con la hanh trang kién thirc gidap toi
‘dung'vao cho cong viéc thurc tién sau nay.
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thanh khoa luan nay.

T6i xin chan thanh cdm on Ban lanh dao va cac phong ban clia Cong ty co
phan T6 chirc s kién va Noi that VNT da tao diéu kién thuan lgi dé t6i hoan thanh
chuong trinh hoc cling nhw qua trinh thu thap di liéu cho luan van nay.

Cubi cung, xin cAm on nguwoi than, ban be da gop y gitp tdi trong qua trinh
thwc hién [uén van nay.

Xin chan thanh cam on!
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LOl CAM BDOAN

T6i la sinh vién Tran Coéng Luc, sinh vién khéa K51- Quéan tri kinh doanh
trvong Pai hoc Kinh té - Dai hoc Hué nién khéa 2017 — 2021.

Toi xin cam doan nghién ctru “Danh gia sy hai 1ong clia khach hang vé chat
lvong dich vu t6 chirc sy kién ctia Cong ty co phan To chirc sy kién va Noi that
VNT” la két qua nghién ctru va hoc tap dudi sy hwdng dan clia ThS. Nguyén Qudc
Khanh. S6 liéu va két qua nghién cru cla luan van dwoc xtir ly trung thuc va khach
quan. Noi dung nghién clru, bang biéu phuc vu cho viéc phan tich, dwa ra nhan xét va
danh gia dwoc t6i chon loc vathu thap tir nhirng ngudn dang tin cdy. Hon nira, ti xin

cam doan nhirng so liéu nay st khdng sir dung vao nhitng muc dich khac.
Tac gia luén van

Tran Cong Luc

SVTH: Tran Céng Luc i



Khéa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Nguyén Quéc Khanh

MUC LUC
| 00e 3 I 0= 1 s o O 4 o NSRS R RPN i
LOT CAM DOAN ..ottt bbb i
DANH MUC CAC KY HIEU VA CHO VIET TAT oo Vii
PHAN 1: MO DAU ...ttt 1
1.1 . Tinh cAp thift CUA GE LAl ...cccveeeeeeiceceeee e 1
2V N U (o A= U g Vo | o L= I oY U OSSR 2
121 MUCTIEU CNUNG....cciiciece ettt nre s 2
1.2.2  MUCTIBU CU TNE ...ttt e et e e st e e et e eee e e e eeeenenneene 2
NG I OF - U I o o TN oo | a L= o o U OSSPSR 2
1.4 DO twong va pham Vi NGNIEN ClU.........cceeviieicieciececceeeeee e 3
141  DOi twonNg NGLIEN CIU ......ccveeeeeeicicceeeee e e 3
1.4.2  Pham Vi NGNIEN CUU .......eeieeiee e 3
1.5 Phuong phap NQRIEN CUU.......ociiieeecces e 3
151 Phuong phap thu thap dir lIEU........coeeveeeeeee e 3
1.5.2 Phuong phap phan tich va Xt 1y S0 lI8U.......ccceeeeevciccececee e 5
153  Thi€t KE NQNIEN CIPU ..ot 8
154  Quytrinh NGRIEN CIPU.......oceeiiicee e 9
1.6, BO CUC BB LA .ovveeeeieeeie et et eee et e e etee st e st e s e s st e e sae e s b eeseseessessneesaseserensaneesarees 10
PHAN 11: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU....ocoveieieeeeeeeeeeeeeee 11
CHUONG 1: TONG QUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG VE
CHAT LUONG DICH VU TO CHUC SU KIEN ... 11
1. Co s& ly luan vé dich vu, chat lwvgng dich vu va s hai 1ong clia khach hang......11
000 T T o Y 11
1.2 DICh VU 18 CRPC S KIBIN vttt ettt et e e eesen e seeaneeneenens 14

1.3 Co s& ly luan vé chéat lwgng dich vu to chirc s kién déi véi khach hang....17

1.4 S hai 10ng cllia Khach NANg .....c..cveieiciciccce e 19
1.5 Cac dé tai Nnghién Clru lIEN qUAN .......cceeveeviieicie e 23
1.6 MO NIND NQRIEN CIPU ... e e 25

SVTH: Tran Céng Luc i



Khéa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Nguyén Quéc Khanh

2. Co s thuc tién cua viéc danh gia sw hai long ctia khach hang vé chét luvong

ICN VU L0 CNUPC S KIBN ...ttt ettt e e e e et st eneseeeresreeeeeneeneens 31
2.1 Tinh hinh phét trién chung cta t6 chirc sy kién, nhu cau thi trwong to
ChUPC S KIEN & VIEE NAIM ..ottt 31
2.2 Thuan lgi va thach thirc dat ra cho nhato chirc sy kién & Viét Nam....... 34

CHUONG 2: PHAN TIiCH SU HAI LONG CUA KHACH HANG VE CHAT
LUONG DICH VU TO CHUC SU KIEN CUA CONG TY CcO PHAN TO CHUC

SU KIEN VA NOI THAT VNT .ottt ssesss s 36
2.1 Tong quan vé Cong ty co phan t0 chirc sy kién va ndi that VNT ............c.c......... 36
P25 5 R I T o 1 I 11 T RS 36
2.1.2 Dinh hudng va phat trien cla CONG LY ......ccveeeeeeeieeeerceeeeeeee et 36
2.1.3 Co cdu t6 chirc bd may va ITnh virc hoat dONg.......c.ceveveveeveeeeeeeeeeeeeeee e, 37

2.1.3.1 Co CAUt0 ChIPC DO MAY ......vvieieiee et 37

P20 G 1728 I 0] VAW o g = o [o] o Vo 39

2.1.3.3 Quy trinh t0 chirc S Kién clia CONG LY .....cvcveveeeeeeieieeetceeeeee e, 40
2.1.4 Tinh hinh nhan s ctia CTCP t0 chirc sy kién vandi that VNT ....c.ccovveveeenene 41
2.1.5 Tinh hinh két qua hoat dong kinh doanh ctia CTCP t6 chirc si kién va noi
LT LA N TSRS 43

2.2 Phan tich cac nhan t6 anh hwéng dén sy hai long ciia khach hang vé chat
lvong dich vu t6 chirc sir kién clia Cong ty co phan to chirc sw kién va noi that VNT
47

2.2.1.DEC AIBM CO CAU MAU GIBU Tra ..ttt eee et et et eeeee e e s eesee e e seeeens 47
2.2.1.1. Co CAU MAU thEO GiGH NN ....cv.viereceeeeeeeeee et 47
2.2.1.2 CO CAU MAU thEO G0 tUB ....vveeeeeeeeeeeeeee e et eeeeee et e e eereeeeeeeeeeeeeeeeeaeens 48
2.2.1.3 Co cAu MAU theo trinh G0 NOC VAN .....veveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 48
2.2.1.4 Co AU MAU theo thU NNAP ........oeveceeeeeeeeeeeee e 48

2.2.2 Bac diém hanh vi s dung dich vu t6 chirc s kién clia Cong ty co phan T6

ChUC S KIEN VANOT tNAL VINT ..ttt ettt et e st e s e e see s e e sereeseressreesans 49

2.2.2.1 Muc dich sr dung dich vu T0 chtrc s kién clia Cong ty cd phan td chirc s

Yz W LTI (g T AV 1 I IO 49

SVTH: Tran Céng Luc iv



Khéa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Nguyén Quéc Khanh

2.2.2.2 Kénh thong tin gitp khach hang biét dén dich vu td chirc s kién clia

CTCP T0 chtrc st Kien VA NOT thAL VNT ..ottt sn s e 49
2.2.2.3 Ly do khéch hang Iva chon s dung dich vu t6 chirc s kién ctia CTCP
t0 ChPC SU KIBN VA NOT TNAL VINT .ottt et eae e en s 50
2.2.3 Kiém tra do tin cAy clia thang G0 .........ceoeevveeeeeeeeeeeeeeee et 51
2.2.4 Phan tich nhan t6 kham pha (Exploratory Factor Analysis— EFA)................ 53
2.2.4.1 Kiém dinh KMO va Bartlett’s Test bién dOC [8p........ccceeeeeveeeeereereeenne 53
2.2.4.2 Phan tich nhan t6 kham pha EFA bién doc 1ap.......ccccccevveveeevceceenene 54
2.2.4.3 Kiém dinh KMO va Bartlett’s Test bién phu thudc........ccoeevvveveeveverenneee. 56
2.2.5Kiém dinh sy pht hop cllamO NiNN ......cocvieceeeceeeceeee e, 58
2.2.5.1 Kiém dinh mdi twong quan gitra bién doc 1ap va bién phu thuoc............ 58

2.2.5.2 Phan tich cac tac dong clia cac yéu t6 dén s hai long ctia khach hang
vé chat luvong dich vu to chirc s kién clia cong ty ¢d phan to chirc sy kién va

LTI (T2 AV 1 58
2.2.5.3Danh gia dé phu hgpcllamb hinh ..., 61
2.2.5.4 Kiém dinh sy pht hop clamO hinh .......cococvvveeeceeeeeceeee e 61
2.2.6 XM XEL S tONQ QUAN ...vveeereeeeeiecie s cieesieeseesreesseesseesseesseesseesseesseeseensesnsesnnes 62
2.2.7 Xem Xt da CONG TUYEN.......cooviieceeeieeeesee et st 62
2.2.8 Kiém dinh phan phoi chuan cla phan dw.........ccceeveveeeeeeceeeeeeeeeeeee e, 62

2.2.9 Banh gia clta khach hang vé cac nhan t6 anh huwdng dén sy hai long cua
khéach hang vé chat lwvong dich vu to chirc sw kién clia CTCP to chirc sw kién va noi

ENAE VINT <ttt ettt e st et et e e eseeseebeebeebeseesteseessennens 63
2.2.9.1 banh gia cua khach hang d6i voi nhém S tin Cay.........ccceeeveeviecieneenee. 63
2.2.9.2 banh gia cta khach hang doéi véi nhém Kha nang dap tng..........ccccceveevvennnne 65
2.2.9.3 banh gia cua khach hang d6i voi nhém Phuong tién hiru hinh............ 66
2.2.9.4 Banh gia cltia khach hang déi véi nhom Nang lvc phuc vu.................... 67
2.2.9.5 banh gia cua khach hang d6i voi nhdm GiaCa.........c.cccceeeeeviecrecienee, 68
2.2.9.6 Banh gia ctia khach hang déi véi nhém Sy hai [ong.........ccccceeveveveneeee. 69
2.3 Banh gia chung vé cac yéu t6 anh hudng dén sy hai cla khach hang vé chat
lvong dich vu clia Cong ty co phan to chirc s kién vanodi that VNT ........c.ccceeeeeeee. 70
2.3. 1 NhITNG MAL tICh CLPC ..o s 70

SVTH: Tran Céng Luc v



Khéa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Nguyén Quéc Khanh

2.3.2 Nhirng han ché vanguyén NNaN ..o 71
CHUONG 3: MOT SO BIEN PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH
HANG VOl CHAT LUONG DICH VU TO CHUC SU KIEN CUA CONG TY

CO PHAN TO CHUC SU KIEN VA NOI THAT VNT .ot 72
3.1 Binh hwéng ctia Cong ty ¢d phan To chirc s kién va Noi that VNT.................. 72
3.2 Mot s gidi phdp nang cao si¥ hai [ong clia khach hang vé chét lvong dich vu to
ChUC S KI€N CUA CONG LY ..ttt st s resn e nneneas 72
3.2.1 Gidi phap vé nhan t6 “nang IwC PhUC VU™ ........coeiveieeieeeeeeeeee e 72
3.2.2 Gidi phap vé nhan t6 “phuong tién hitu hinh™ ... 73
3.2.3 Gidi phap V& NNAN 10 “QIA CA” ..ottt 74
3.2.4 Gidi phap V& NhaN 18 “SU tiN CAY” ....cveveeriieeeeieeeere ettt 74
3.2.5 Giai phap vé nhan t6 “kha nang dap Ng.........cccecevverieceeecee e 75
PHAN 3: KET LUAN VA KIEN NGH 1 ..o es s esesss s, 76
I S R LT TR 76
2. KIEN NN 1ttt sttt aeeaeebeebesaesbesresresaenneneas 76
2.1. Boi v6i SF Van hoa Thé Thao va Du lich Tinh QUaANG Tri...cccveveeveveieeeenee, 76
2.2. D0i voi cac don vi kinh doanh dich vu t6 chirc s kién tai Tinh Quang Tri77
DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO ..ot 79
PHU LUC 1: BANG HOIBIEU TRA ..ot sessesses s, 80
PHU LUC 2: MA HOA THANG DO ...t 85
PHU LUC 3: KET QUA XU LY, PHAN TICH SPSS....ooiieereeseeeeeeee e 87
PHU LUC 4: MOT SO CHUONG TRINH NOI BAT MA CONG TY BA BONG
HANH VA THUC HIEN ..ottt sen st enss st naneeas 103

SVTH: Tran Céng Luc Vi



Khéa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Nguyén Quéc Khanh

DANH MUC CAC KY HIEU VA CHU VIET TAT

Tir viét tat Dién giai
PR Public Relations
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TSCD Tai san co dinh
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Ccv Cho vay
™ Tién mat
NPV No phai tra
VCSH V6n chd s& hiru
KH Khéch hang
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PHAN |I: MO DAU
1.1. Tinh cép thiét cla dé tai

Trong nhiéu ndm qua, si phét trién clia nganh dich vu da dat duoc nhiéu két qua
danh ghi nhan, song van chwa x(rng voi tiém ning va yéu cau clia phét trién kinh té dat
nwde. Trede bbi canh Viét Nam ddy manh tai co cdu gan vai d6i mai mo hinh ting
tredng, nang cao sirc manh canh tranh quéc gia, yéu cau phét trién dich vu cé y nghia
to lén, khong chi truc tiép tao dong lwc phét trién ma con tao 1ap ca cling ¢d sv lién
két, bdo dam dau ra cho cac nganh céng-n6ng, dong thoi c6 tdc dong lan tod t¢i moi
ITnh virc trong nén kinh té.

Nganh dich vu bao gdm nhiéu Iinh vic khac nhau nhu du lich, van hoa, thvong
mai, gido duc, y té, tai chinh, Cong ty, van tai, thong tin va truyén théng,..M6t trong
nhirng ITnh viec méi mé hira hen s8 c6 buéc tién dét pha trong nganh dich vu nuéc ta
dé la thong tin va truyén thong, cu thé ladich vu to chirc sy kién. Nhitng nam gan day,
dich vu t6 chirc s kién da khong ngirng phét trién va ngay cang khang dinh duoc vai
trd va vi thé clia né trong viéc rng dung manh mé thanh qua cltia cach mang 4.0 trong
nganh dich vu. Tuy nhién, thuc té cho thdy ludn c6 mot khodng cach nhét dinh gilra
céc dich vu t6 chirc s kién duoc cung (rng véi sy hai 1ong clia khach hang da va dang
st dung né. Chinh nhitng khodng cach nay tao ra han ché vé két qua va hiéu qua hoat
dong kinh doanh cliiadich vu t6 chirc siy kién trong qua trinh hoat dong ctia minh.

DE gbp phan giai quyét thirc trang trén, hiéu va nam bat dwoc cac yéu td tao nén s
hai long clia khéch hang la mdt trong nhirng viéc can thic hién doi voi cac cong ty to
chtrc s kién. Tir d6 dua ra cac dich vu cung (rng clia cong ty dén duoc véi nhiéu
khéach hang hon.

Quang Tri la mdt trong nhitng dia diém du lich ndi tiéng clia Viét Nam. Trong
nhitng nam qua, cac hoat dong cung trng dich vu dang phat trién ram rd, trong do dich
vu t0 chirc s kién dugc xem nhu la di€ém nhén tao ra thanh qua quan trong trong céc
hoat dong quang b4, gi¢i thiéu nhan hiéu, sin pham du lich, cac sy kién I6n nho... cho
céc doanh nghiép va ca nhan & trong va ngoai tinh. Cong ty cd phan To chirc sy kién
va Noi that VNT la mét trong hang dau trong linh vuc t6 chirc sy kién & tinh Quang
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Tri. V&i kinh nghiép hon 10 ndm hoat dong, céng ty da c6 nhirng thanh cong nhat dinh
trong hoat dong kinh doanh clia minh véi tong doanh thu mdt nam Ién dén 8 ty dong.

DE co thé phét trién hon nita trong twong lai dwdi sy canh tranh gay gat véi céc
cong ty kinh doanh cung loai hinh dich vu ngay trong dia ban tinh thi cdng ty can nang
cao s hai 1ong clia khach hang ddi véi cac dich vu clia minh. Do dd, xac dinh yéu to
tao nén sy hai long clia khach hang la thuc sy can thiét va cd y nghia séng con trong
thoi gian tdi.

Xuat phat tr y nghia trén, dé tai “Danh gia sw hai long ctia khach hang vé

chét lwgng dich vu to chirc s kién ctia Cong ty cd phan To chirc si kién va Noi that
VNT” duoc chon lam dé tai khoaluén tot nghiép dai hoc.

1.2 Muctiéu nghién ctru
1.2.1 Muctiéu chung
Phan tich sy hai long clia khach hang vé chat lvong dich vu to chirc s kién, tir
dé dé xuat gidi phdp nang cao s hai long clia khach hang doi véi dich vu t6 chirc sy
kién clia Cong ty ¢ phan T6 chirc sy kién va Noi that VNT.
1.2.2 Muctiéu cu thé
- Hé théng hoa nhitng van dé Ii luan va thyc tién vé sy hai 1ong clia khéch hang
ddi vai chat lwgng dich vu to chirc si kién.
- Xac dinh va do lwong cac yéu to anh hudng dén s hai long clia khéch hang vé chét
lvong dich vi to chirc s kién clia Cong ty ¢o phan To chirc sy kién vaNoi that VINT.
- D@ xudt céc giai phép nham nang cao sy hai 1ong clia khach hang ddi vai dich
vu t6 chirc s kién clia Cong ty co phan To chirc sy kién vaNoi that VNT.
1.3 Cau hoi nghién clru
- Pau la co s& khoa hoc clia viéc nghién clru cac nhan t6 anh hudng dén sy hai
long clia khach hang khi s dung dich vu t6 chirc s kién clia Cong ty ¢ phan To chirc
sy kienvaNoi that VNT?
-Nhiing yéu td nao tac dong dén sy hai long clia khach hang khi sir dung dich vu
t0 chirc sy kién clia Cong ty ¢b phan To chirc sy kién vaNoi that VNT?
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-Mtrc do &nh huéng cla cac yéu té dé dén sy hai long clia khach hang vé chat
lwvgng dich vu t0 chirc s kién ctia Cong ty cd phan T6 chirc sy kién vaNoi that VNT?

- Nhitng giai phdp ndo can thuc hién nham nang cao sir héi 1ong clia khéach hang khi
s dung dich vu to chirc s kién clia Cong ty ¢o phan To chirc s kién vaNoi that VNT?

1.4 B6i tvgng va pham vi nghién clru
1.4.1 B6i tvgng nghién clru

- Ddi twong nghién clru: BE tai nghién clru nhitng van dé lién quan dén sy
hai long clia khach hang ddi vai chat lvong dich vu t6 chirc sy kién ctia Cong ty To
chirc sy kién vaNoi that VNT.

- Ddi twong khao sat:

+ Khach hang da va dang tham gia sw kién do Cong ty c6 phan T6 chirc sy kién
vaNadi that VNT t6 chic.

+ Khéch hang mua sy kién do Cong ty ¢ phan To chirc sy kién vaNoi that VNT
t6 chirc vathuc hién.

1.4.2 Pham vi nghién clru

- Pham vi khong gian: D& tai dugc thire hién tai Cong ty ¢d phan T chirc s kién
vaNoi that VNT.

- Phamvi thoi gian:

+ S0 liéu thir cip clia cong ty dugc phan anh trong giai doan tir nam 2018 — 2020.

+ S0 liéu so cap dugc thu thap trong khoang thoi gian tlr thang 3 cho dén thang
4 nam 2021

+ Cé&c gidi phap dé xuat ap dung cho giai doan tir nay dén nam 2025.
1.5 Phuwong phéap nghién ctru
1.5.1 Phuong phap thu thap di liéu
1.5.1.1 Phuong phap thu thap dir liéu thir cap

Puoc thu thap tir cac phong don vi clia Cong ty cd phan td chirc sy kién va Noi
that VNT.
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Thu thap tir dé tai, bao cao khoa hoc va trén cac phuong tién thong tin nhu dai,
bao, internet... vé cac ndi dung lién quan dén ndi dung nghién ctru.

1.5.1.2 Phuong phap thu thap dir liéu so cap

S6 liéu so cdp dugc thu thap bang céch tién hanh diéu ra bang bang héi dudi hinh
thirc phdng van khach hang da va dang st dung dich vu t6 chirc s kién clia Cong ty cd
phan T6 chirc sy kién vaNoi that VNT. Do gi¢i han vé ngudn luc, thoi gian, kién thirc va
kinh nghiém vi vay dé tai khao sét trén mau dai dién tir do suy rong két qua cho tong thé.
1.5.1.3 Phuong phap chon mau

D@ tai st dung phuong phap chon mau thuan tién, theo do thuc hién phdng vén
khach hang dang s dung dich vu t0 chirc s kién clia Cong ty ¢d phan T6 chirc sy
kién vaNoi that VNT.
1.5.1.4 Phuong phap xac dinh quy md mau

Peé tai xéac dinh kich thudc mau thong qua cdng thirc tinh c& mau theo ti 1é:

Zxpxq zZxpx(1-p)
el - el

Trong do:

n: C& mau can chon

e Sai s mau cho phép (+-3%, +-4%,+-5%...)

z: giatri nguwdng clia phan phdi chudn véi z = 1.645 twong tng véi do tin cay 90%
p: Uéc tinh ty 1€ % clatong thé

Do tinh chat p+qg =1, p.q s8 I¢n nhat khi p=g=0,5 nén p.q=0,25

V6i do tin ciy 18 90% vasai b cho phép la e = 8%, mau cin chon cd kich cb:

22 x px (1-p) 1.645°x 0.5x (1- 0.5)
e? B 0.082

= 105,7

Theo Nguyén Binh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, ¢ mau ding trong phéan tich
nhan t6 bang it nhat 4 dén 5 1an bién quan sat dé két qua diéu tralacod y nghia. Nhu vay voi

3 lwong 24 bién quan st trong thiét ké diéu tranén ¢ mau it nhét 1 dam bao 120.
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Theo Hair & céc cdng s (1998): kich thudc mau t6i thiéu dé dam bao tinh dai dién
cho t6ng thé theo nguyén tic ¢ mau duoc chon gdp 5 lan 5 bién doc 1ap. M6 hinh do
lwdng du kién co 24 bién quan sat, nhw vay kich thuéc mau can thiét [a 120.

Theo Tabachnick & Fidell (2007), kich thwéc mau t6i thi€u cho md hinh hdi quy
da bién duwogc tinh theo cong thirc n = 8 x war + 50. Trong do:

n: Kich thuéc mau

var: SO bién doc 1ap dwa vao mo hinh hdi quy

M hinh hdi quy clia nghién ciru gom 6 bién doc |ap thi kich thudc mau s 1&:

n=-8x6+50= 98

Két hop cac phwong an tinh mau trén, dé tai nay xac dinh kich thwéc mau can
diéu trala 120 khach hang.

Noi dung théng tin so cdp can thu thap: Théng tin chung va théng tin nghién
ctru duoc sir dung véi thang do dinh danh. Théng tin nghién ctu sir dung thang do
Likert v&i 5 mirc do
1.5.2 Phuwong phap phan tich va xt ly s6 liéu

S6 liéu thiy cap

St dung céc cong cu dé tom tét va trinh bay di liéu nhw bang biéu, do thi, dai
lvgng thong ké md ta nhu tan s, giatri trung binh, téc do tang truéng binh quan

6 liéu so cap

Céc bang hdi sau khi thu vé 8 tién hanh chon loc r6i loai bd nhitng bang hoi
khong hop I€, cubi cung chon dugc s6 phiéu di dé dung cho nghién ctru. Sau do6 di
lieu dwoc hiéu chinh, nhap vao méay va tién hanh phan tich bang phan mém SPSS
phién ban 20.0. Bé tai sir dung cac phuong phap phan tich di¥ liéu duéi day:

- Phuong phéap thdng ké mé ta:

Muc dich cta phwong phap nay nham mo ta, hiéu rd dugc dic diém cia doi
twong diéu tra. Thong qua céc tiéu chi tan sd (Frequency), biéu do, gia tri trung binh
(Mean), Vail Percent (%phu hop), do 1éch chuan va phuong sai.
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- Danh gia do tin cay cla thang do: tién hanh kiém tra do tin ciy cla thang
do théng qua hé sb Cronbach’s Alpha

Nhitng bién duoc danh gia la di d6 tin cdy khi cé hé sb twong quan bién tong
(Corrected Item Total Correlation) 16n hon 0,3 va c6 hé sd Cronbach’s Alpha 16n hon
0,6 s& duvoc chap nhan va dwa vao nhirng buwéc phan tich x ly ti€p theo (Nunnally &
Burnstein,1994). Cu thé |a:

Hé s6 Cronbach’s Alpha Ién hon 0,8: hé s6 tvong quan cao

Hé s6 Cronbach’s Alpha tr 0,7 dén 0,8: chap nhan dugc

Hé s6 Cronbach’s Alpha tlr 0,6 dén 0,7: chap nhan dwgc néu thang do méi
- Phantich nhan t6 kham pha EFA

Phéan tich nhan to khdm pha duwoc sr dung dé rat gon tap nhiéu bién quan s& phu
thudc 1an nhau thanh mdt tap bién (goi 1a cac nhan t6) it hon dé ching ¢ y nghiia hon
nhung van chira dung hau hét thong tin cliatap bién ban dau (theo Hair vacong s - 1998)

DE tién hanh phan tich nhan t6 kham phéa EFA, trudc tién tién hanh kiém dinh
s phu hop cla dir liéu thong qua dai luong chi sO KMO (Kaiser — Meyer — Olkin of
Sampling Adequacy). Pay la 1 chi sd dling dé xem xét sy thich hop clia phan tich nhan
t0. Tri s0 cla KMO phai dat tir 0,5 tré 1én (0,5 < KMO < 1) la da diéu kién phan tich
nhan t6 la phu hop. Néu tri s6 nay nhé hon 0,5 thi phan tich nhan t6 c6 kha nang
khéng thich hop voi tap di¥ liéu nghién clru (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2008, Phan tich dit liéu SPSS - tap 2, Nha xuat ban Hong Birc).

Dong thoi, dé cé thé dp dung duoc phan tich nhan to thi cac bién phai c6 lién hé
vGi nhau bang céac sir dung Bartlett’s test of spherricity dé kiém dinh céc bién co twong
quan v&i nhau hay khong. Kiém dinh Bartlett’s Test < 0.05, diéu dé ching to céc bién

quan sat cé tvong quan voi nhau trong tong thé.

Phan tich nhan t6 duoc thwc hién voi phép trich Principle Components, phwrong
phép phan tich nhan to dwa trén chi sb Eigenvalue, dé xéac dinh s lvgng nhan to valua

chon bién phu hop, nghién clru nay xem xét:

SVTH: Tran Céng Luc 6



Khoa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Nguyén Quéc Khanh

+ Tiéu chuin Kaiser nham xac dinh sd nhan t6 duoc trich tir thang do. Cac nhan
t6 kém quan trong bi loai bd, chi gitt lai nhitng nhan t6 quan trong bang cach xem xét
giatri Eigenvalue. Giatri Eigenvalue dai dién cho phan bién thién dwgc gidi thich béi
moi nhan td, chi cd nhan t6 nao co Eigenvalue |on hon 1 méi duoc gitt lai trong mo
hinh phén tich (Gerbing & Anderson, 1998).

+ Tiéu chuan phwong sai trich: Phan tich nhan t6 la thich hop néu tong phurong
sai trich khong duoc nhd hon 50% (Gerbing & Anderson, 1998).

+ Phuong phap xoay nhan t6 (Varimax procedure): xoay nguyén géc cac nhan
t6 dé t6i thiu hoa sb lwong bién co hé s6 |on tai cling 1 nhan t6 nham tang cwdng kha
nang gidi thich nhan t6. Nhitng bién nao c6 hé 6 tdi nhan t6 < 0,5 £ bi loai khéi md
hinh nghién clru, chi nhirng bién nao cé hé sb tai nhan t6 > 0,5 mdi duoc dwa vao cac
phan tich tiép theo.

- Phantich hdi quy tvong quan:

Sau khi tién hanh diéu tra so b0 valap bang héi chinh thirc, dé tai s& rit ra dugc
céc bién dinh tinh pht hop dé diéu trava lap mo hinh hoi quy véi céc bién doc lap va
bién phu thudc.

Sau khi rat trich dwoc cac nhan t6 tir phan tich nhan t6 EFA, xem xét cac gid dinh
can thiét trong mo6 hinh héi quy tuyén tinh nhu kiém tra phan dw chuan héa, kiém trahé so
phong dai phuvong sai VIF, kiém tra gia tri Durbin — Watson. Néu céc gia dinh & trén
khong bi vi pham, mé hinh hdi quy duoc xdy dung. Hé s5 R? cho thdy cac bién doc 1ap
dwa vao md hinh giai thich dugc bao nhiéu phan tram su bién thién cliabién phu thudc.

M® hinh héi quy c6 dang:

Y = Bo+ BLX1+B2X2 + ... + BnXn + &

Trong do:

Y: Bién phu thudc (Bién quyét dinh sir dung dich vu TTKDTM)

Bo: Hé s8 chan (Hang sb)

B,: Hé sb hoi quy riéng phan (Hé s6 phu thudc)
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Xi: Céac bién doc lap trong mé hinh

el : Bién doc 1ap ngau nhién (Phan du)

Duva vao hé s Bé-ta chuan héa voi mirc y nghia Sig. twong (rng dé xéac dinh cac
bién doc 1ap nao c6 anh hwdng dén bién phu thudc trong md hinh nghién clru va anh
hudng voi mirc do ra sao, theo chiéu hwdng nao. Tr do, lam can cv dé ¢ nhitng két
luan chinh xac hon va dua ra gidi phap mang tinh thuyét phuc cao. Két qua cia mo
hinh s8 gilp ta xac dinh dwoc chiéu hwéng, mirc dd anh hwdng clia cac yéu té anh
hudng dén quyét dinh sir dung dich vu to chirc sir kién clia Cong ty ¢d phan to chirc sy
kién vandi that VNT.

1.5.3 Thiét ké nghién ctru
Viéc nghién clru duoc thiee hién quan hai giai doan:

- Giai doan 1: Nghién cttu so bd dwoc thwc hién bang phwong phap nghién
ctru dinh tinh. Dua vao cac théng tin tim kiém duoc, tham khdo cac bai nghién clru co
lién quan va tham khao y kién clia chuyén gia la cac nhan vién trong Cong ty co phan
t0 chirc s kién va ndi that VNT. Tién hanh phdng van sau 10 khach hang thudc doi
twong nghién ctru clia dé tai. Cac y kién, thong tin ma déi twgng dwoc phong van cung
cap la co s& dé bo sung, hoan thién phi€u diéu tra dé chuan bi cho giai doan nghién

ctru dinh luvong.

- Giai doan 2: Nghién ciru chinh thirc dwoc thyc hién bang phwrong phép
nghién ctru dinh lvong. Tién hanh thu thap dir liéu so cdp bang phuong phap phong
van ca nhan tryc tiép théng qua phiéu diéu tra doéi voi cac khach hang la doi twong
nghién clru clia d8 tai vi c& mau xac dinh.

Thoéng tin thu thap dugc xt ly bang phan mém x 1y dir liéu SPSS 20.0 voi céc
phurong phap phan tich di liéu nhw: Phrong phap thong ké mé ta, phvong phap phan
tich do tin cay cla thang do Cronbach’s Alpha, phwong phap phan tich nhan t6 kham
pha EFA, phan tich héi quy,...
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Xac dinh muc

1.5.4 Quy trinh nghién ctru tiéu nghién ctru

4

~

[ Piéu tra dinh tinh M6 hinh nghién

cuu

J

J Bang hoi dv thao

[ Pidu chinh ]

T Piéu trathtr

Piéu tra chinh thirc

A4

Thu thép thdng tin

[ X ly théng tin T

Béo céo

(Nguon: Tong hop clia tac gia)

So do 1. 1 Quy trinh nghién ctru
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